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摘要：知识已经成为企业发展的第一要素。在质量管理中必须注重知识这一要素，将为质量实践提供新的思维和途径。本文运用结构方程模型，提出了基于知识的质量管理系统中关键要素之间的相互关系的概念模型和基本假设。通过有效问卷调查获得数据，将采集的数据导入AMOS软件，通过数据验证和模型修正，得到了关键要素之间的相互关系以及关键要素对过程、结果的作用关系，确定了领导的核心地位和知识链的重要作用，为企业进行质量管理模式的改革提供了新的思路和理论依据。
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Abstract:Knowledge has become the most important element of the enterprises’ development. we should focus on the element of knowledge and this will provide new ideas and approaches for the quality practice.By the structural equation modeling, this paper proposed a conceptual model and made some basic assumptions for the key elements of the knowledge-based quality management system. By putting the data came from valid questionnaires into the AMOS software and modifying the model, the relationship between key factors, the central position of leadership and the importance of the knowledge chain are decided. New ideas and theoretical basis are provided for enterprise to reform and build a quality management system.
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0  引言
知识管理在质量管理中的重要作用已被国内外的许多学者认知。质量管理可以提高绩效，但是想要进一步的追求卓越需要整合新的知识[1]，需要把全面质量管理和知识管理整合成一个统一的框架[2]，以指导和促进企业持续改进和学习，帮助组织更好地满足客户不断变化的需求和期望[3],形成一个成熟的组织文化，并最终改善组织的绩效[4]。
质量管理系统中的大部分要素与企业绩效之间都存在着相关性。但是类似于统计过程技术等硬要素对于质量结果的影响有限，企业想要显著提高质量管理的成效还需关注全面质量管理活动中的软要素。软要素对于企业绩效的作用机理很复杂的，各要素都直接或间接地作用于企业绩效。学者们依据不同的标准，对于全面质量管理活动的构成要素提出了很多不同的看法，但是却鲜有将系统中暗流的知识作为一个独立的要素进行研究。
本文提出基于知识的质量管理系统，该系统更加强调以人为本，把与人紧密相关的“软要素”作为关键要素。以系统输入的地位和功能去理解这些要素。运用结构方程得到关键要素之间的相互关系以及关键要素对过程、结果的作用关系，确定了领导的核心地位和知识链的重要作用，为企业进行质量管理模式的改革提供了新的思路和理论依据。
1文献回顾与假设
基于知识的质量管理系统(knowledge-based quality management system,KQMS)是在大质量概念下，以卓越绩效管理模式为框架，综合质量奖模型、组织自我评价模型以及知识管理，对企业管理体系进行的有效整合。基于知识的质量管理是从企业整体出发，运用系统方法和知识管理的理论，从知识的角度对现行的质量管理中的各种理论和方法进行整合，以质量为中心，以知识为基础，以知识的获取、存储、共享、利用和创新为手段，从系统的角度考虑提供高水平的顾客满意和业绩，使业务效率最大化。新的基于知识的质量管理系统并不是从零开始，它是在现有的质量管理系统和知识管理理论的基础上建立起来的。把组织现有的质量管理系统和知识管理系统，依靠成熟应用的技术手段集成，使两个系统扩展糅合，形成具有新内涵的基于知识的质量管理系统。KQMS的核心运营过程为从要素到过程再到结果，即从输入到转化再到输出的基本流程。与基本流程相对应的是知识流动，知识的不断累积、共享、创新和应用为系统的转化、质量目标的实现提供了最重要的资源。
基于知识的质量管理系统更加强调以人为本，把注意力集中在人的层面是保证系统有效性和效率的核心问题，与人紧密相关的“软要素”就应该是需要重点把握的关键要素。依据文献分析的结果[5][6][7]，确定了基于知识的质量管理系统的关键要素为：领导，战略，顾客与市场，知识链和人力资源。
[bookmark: _Toc260051900]基于此，本文建立如图1所示的研究框架，以尝试深入分析这些变量之间的相互影响关系。下面将系统分析上述变量之间的关系，并提出研究假设。



图1  研究框架


1.1领导
领导是指领导者影响一群人朝着实现战略目标前进的过程[8]，领导系统包括制定决策的结构和机制、确保双向沟通、选拔和培养领导者和管理者以及强化价值观、道德行为、方向和绩效期望[9]。
领导对企业建立应对未来的战略优势起着导航的作用，战略型领导在敏锐观察环境信息的基础上，创建、维持和变革组织的愿景、使命、经营理念、价值观等意义系统，为有组织的行动提供认知平台[10]；领导对顾客与市场的把握是企业长期成功的根本。一方面，领导者通过对企业内外环境的监测获取大量的行业信息，能够为企业制定顾客价值导向的产品战略提供信息支持 ，有利于创新产品的价值主张[11]；另一方面，以象征行为、情感行为、认知导向行为为重要的领导手段，促成员工互动响应的实现，这种响应又在员工与顾客的互动中发挥积极作用，促成了顾客与员工间人情关系的形成，并进一步转化为顾客对企业的承诺[12]。领导基于组织的价值观和对共同目标的追求构筑忠诚和团队合作。它鼓励和支持主动精神、创新以及适当的冒险，使组织机构服从于宗旨和职能[9]；领导管理企业的经营流程，在企业的日常生产和经营过程中，领导者通过各种途径调节企业行为，需有意识的倡导有效沟通的方式，尊重员工及其他利益相关者的能力和要求，对绩效和绩效改进设定高的目标[9]；在领导的诸项活动中都存在着“流动着的知识”，把握这些知识的价值，加以充分的利用对于实现领导效用的最大化很有必要。在优化自身知识的同时领导者必须引导企业营造全员学习的氛围，引导全体员工都积极参与到与工作相关的识别和改进中，不断获取和共享知识，形成企业持续的适应和变革能力，同时还需要关注团队知识整合水平 ，如知识的共享、综合等，从中了解授权行为的有效性并即时做出调整，最终实现团队绩效的改善[13]。由此可见在基于知识的质量管理系统中，领导确保系统高效运行的助推器。构建组织的愿景、价值观，通过示范引导员工自下而上的主动参与管理和改进，鼓励基于诊断的大胆质疑，允许员工犯错，不断迈向最佳实践。因此，本研究提出下列假设： 

HA1：领导对战略有显著正向直接影响；
HA2：领导对顾客与市场有显著正向直接影响；
HA3：领导对人力资源有显著正向直接影响；
HA4：领导对知识链有显著正向直接影响；
HA5：领导对关键过程有显著正向直接影响；
HA6：领导对系统绩效有显著正向直接影响；
[bookmark: _Toc260051901]1. 2战略
战略是一系列竞争策略和经营方法的联合体，管理者运用竞争策略和经营方法来保持市场地位，吸引并取悦独特的顾客，创造和保持经营特色，并实现组织的目标。首先，战略目标应包含组织所面对的特殊挑战与优势，即对于组织的持续成功、提升组织的整体绩效最为重要的因素。其次，在制定战略时，需要运用各种预测、估计、选择、设想、知识、分析或其它方法来预见未来[9]。其中，以企业内外部的知识作为重要资源进行管理的一系列战略、策略和管理方法的集成，能够提高组织的知识创新能力， 形成并保持企业的核心竞争力，最终实现企业价值。最后，在战略具体实施时，组织应将战略目标转化成行动计划，包含关键行动计划进程的关键测量项目或指标[9]。在基于知识的质量管理系统中，领导确定了组织的发展方向和目标，最重要的是通过战略的制定，勾画出实现愿景的有效路径，将愿景转化为具体的战略目标和战略方案加以实施。因此，本研究提出下列假设： 
HB1：战略对知识链有显著正向直接影响；
HB2：战略对关键过程有显著正向直接影响；
HB3：战略对系统绩效有显著正向直接影响；

[bookmark: _Toc260051902]1. 3顾客与市场 
顾客是接受产品和服务的对象，市场被认为是为满足特定的需求和欲望而购买特定的商品和服务的群体。市场是任何企业生存和发展的基础，顾客是最终为企业带来收入、利润和增值的关键。
[bookmark: OLE_LINK15][bookmark: OLE_LINK16]随着企业经营环境不确定性的不断加剧 ，顾客价值成为评价企业市场绩效的重要指标[11]。企业通过倾听顾客的声音，建立顾客关系等途径与顾客契合，并以此长期赢得市场。顾客的声音帮助企业获得明示的、未明示的和预期的顾客要求、期望和需要[9]，把已确定的客户需求作为过程设计的输入，在确保资源能够满足客户需求的基础上进行过程设计，并保证过程的各个阶段设有客户接触点[14]。不断沉淀下来的顾客知识将对产品质量的经营改进、创新机会的识别起着决定性的作用。在基于知识的质量管理系统中，以顾客为关注焦点影响并整合着组织的战略方向、工作系统、工作过程和经营结果[9]，即顾客的知识被用于指导企业的实践，使企业的产品和服务更好的满足顾客的需要，这样的良性循环将促进企业更好更快的实现卓越。因此，本研究提出下列假设：
HC1：顾客与市场对知识链有显著正向直接影响；
HC2：顾客与市场对关键过程有显著正向直接影响；
HC3：顾客与市场对系统绩效有显著正向直接影响；

[bookmark: _Toc260051903]1. 4人力资源
人力资源是指一定时期内组织中的人所拥有的能够被企业所用，且对价值创造起到贡献作用的教育、能力、技能、经验、体力等的总称。
企业的竞争历来都是人才和知识的竞争。企业知识的资本性作用在于其能够形成创新性知识，构成企业独特的竞争优势。而这一质的转变过程，首先必须是知识的获取[15]，随后通过知识型员工有效的传递知识[16]，并在相互交流过程中分享知识 ，促进企业内部知识的整合。组织中最重要的内部价值创造过程，包括产品设计、生产和交付、顾客支持、供应链管理、营业和支持过程等涉及组织的大多数员工，关键工作过程也一直都是由员工完成[9]。企业只有通过员工的动机、行为和能力才能不断的促使组织知识的共享、创造，从而沉淀为组织记忆，并在此基础上实现知识的不断更新和知识管理能力的不断提升[17]。在基于知识的质量管理系统中，人力资源是企业战略实施的载体，也是促进企业内外部知识循环和关键过程的决定力量，人力资源优势的充分发挥，关系到企业目标的长期实现和绩效的持续增长。因此，本研究提出下列假设：
HD1：人力资源对知识链有显著正向直接影响；
HD2：人力资源对关键过程有显著正向直接影响；
HD3：人力资源对系统绩效有显著正向直接影响；
1. 5知识链
创新是在商业全球化中生存和提高运营绩效的重要机制，而知识的创新、传递和共享能够推动企业的创新，形成企业的竞争优势[18][19]。当企业在经营活动中以知识为中心时，形成围绕知识获取、知识应用、知识共享以及知识创新等几个环节，这几个环节相互连接，构成一个完整的过程[20]。在这个过程中，所有的人都被一条无形的链所联系起来，这条无形的链就是知识链。企业知识价值链以企业业务流程为对象，通过对企业知识流和价值流的分析，构建知识链与价值链的交互作用。
[bookmark: OLE_LINK6][bookmark: OLE_LINK7]在知识链活动中个体的知识与组织的知识不断相互转换、相互积累，不断丰富个体和组织的知识库，知识库中的存量则是企业自主创新的知识源泉[21]。然后企业通过交流来扩展企业整体的知识储备。并利用累积而成的知识去解决企业的各种问题的过程。企业的知识运动是一个动态过程，知识管理的重点就是通过研究知识的这个动态过程，来加快知识的转移与共享，帮助企业更快地创造新知识，更好的创新，取得更好的经济效益，改进流程和开发人力资源能力，最终提高企业的绩效[22]。因此，本研究提出下列假设：
HE1：知识链对关键过程有显著正向直接影响；
HE2：知识链对系统绩效有显著正向直接影响；
HF1：关键过程对系统绩效有显著正向直接影响。
2研究设计
2.1变量定义及衡量
本文衡量领导的量表主要参考龚晓明[23]、康蒂[24]和国维潇[13]的研究来设计问卷，量表由11个问题组成，包含领航、引导、治理3个因素。衡量战略的量表主要参考陈中武[25]，卓越绩效准则①[9]的研究来设计问卷，量表由5个问题组成。衡量顾客与市场的量表主要参卓越绩效准则[9]来设计问卷，量表由4个问题组成。衡量人力资源的量表主要参考伍晋明、殷琳琳[26]、罗律[27]的研究来设计问卷，量表由4个问题组成。衡量知识链的量表主要参考叶茂林、刘宇[28]、王亚洲[17]的研究来设计问卷，量表由9个问题组成，包含积累程度、共享意愿、应用水平3个因素。衡量关键过程的量表主要参考了ISO9001:2000，卓越绩效准则[9]对关键过程的描述来设计问卷，量表由3个问题组成。衡量系统绩效的量表主要参考了欧洲质量奖来设计问卷，量表由3个问题组成。

2.2问卷调查量表尺调查尺度与设计
本文数据的收集采用的是调查法。经过观测指标的预调研，确定了最后问卷设计所要用的各项指标。在遵循了问卷设计科学性、完整性、系统性以及可操作性的基本原则，根据生成指标、文献研习，最后完成了论文收据数据所需的问卷。基本要素的调查采用5点式量表，对每一测量项按企业实际情况与所描述项符合程度划分为：完全符合、相当符合、基本符合、有点不符合、完全不符合五个档次（对应分值为5、4、3、2、1），以供被调查者选择。
2.3研究样本
本文的研究针对制造行业，因此在问卷调研的过程对象集中在了制造行业的企业人员，在人员岗位上也尽量选择与质量工作或研发工作相关的人作为访问对象。最终通过多种渠道发放并回收问卷。共发放了170份问卷，回收问卷140份，其中有效问卷120份，问卷有效率85.71%，较为理想。

3 实证分析
3.1样本的信度与效度分析
（1）样本信度检验
信度是指测量结果的一致性或稳定性，本文采用“Cronbach α”系数来衡量内部一致性。α系数越接近1，信度越高，一般认为α系数在0.80以上，表示量表的信度较好。表3.3为各变量的信度检验结果。总体上来看，各潜变量的α值均满足不小于0.80，因此样本的信度完全通过了内部一致性检验。

表1     各显变量的Cronbach α系数
	变量
	Cronbach α
	变量
	Cronbach α

	领导
	0.952
	人力资源
	0.903

	战略
	0.893
	知识链
	0.928

	顾客与市场
	0.941
	
	


（2）样本效度检验
对问卷进行数据分析之前，必须对样本的效度进行考察，以确保测量的质量。本文采用因素分析方法对问卷的结构效度进行分析。在进行因素分析时，将在计算变量间相关矩阵的基础上采用主成分分析法，按特征值大于1的标准抽取因素，并用方差最大法进行因素转轴。用SPSS13.0对本文中问卷的结构效度进行检验，其中KMO=0.898；Bartlett的χ2值为4511.752（自由度为630），显著性为0.000，说明样本数据适合进行因素分析。取特征值大于1的主成分作为因子，共梳理出7个因子，累积解释方差为73.373%，各变量对应的因子载荷系数如表3.2所示。
表2           各显变量因子载荷
	
	Component

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	领导
	企业使命
	0.725
	
	
	
	
	
	

	
	企业的社会责任
	0.679
	
	
	
	
	
	

	
	有吸引力的愿景
	0.868
	
	
	
	
	
	

	
	追求持续改进
	0.705
	
	
	
	
	
	

	
	广泛的授权
	0.754
	
	
	
	
	
	

	
	注重员工的参与
	0.667
	
	
	
	
	
	

	
	推行学习型组织
	0.750
	
	
	
	
	
	

	
	倡导沟通
	0.738
	
	
	
	
	
	

	
	鼓励大胆质疑
	0.839
	
	
	
	
	
	

	
	允许犯错
	0.751
	
	
	
	
	
	

	战略
	持续竞争性
	
	
	
	0.876
	
	
	

	
	符合企业状况
	
	
	
	0.739
	
	
	

	
	及时的战略调整
	
	
	
	0.725
	
	
	

	
	周期性评价
	
	
	
	0.888
	
	
	

	顾客
与
市场
	了解市场需求
	
	
	0.884
	
	
	
	

	
	快速满足需求
	
	
	0.847
	
	
	
	

	
	产品信息跟踪
	
	
	0.886
	
	
	
	

	
	建立和维护客户关系
	
	
	0.703
	
	
	
	

	人力
资源
	持续学习
	
	
	
	
	0.757
	
	

	
	探索和创新的积极性
	
	
	
	
	0.730
	
	

	
	教育培训的需求
	
	
	
	
	0.723
	
	

	知识
链
	知识库的构建
	
	0.647
	
	
	
	
	

	
	知识库的内容
	
	0.739
	
	
	
	
	

	
	知识库的补充和完善
	
	0.732
	
	
	
	
	

	
	统一示范
	
	0.617
	
	
	
	
	

	
	提问求助
	
	0.691
	
	
	
	
	

	
	主动传授告知
	
	0.875
	
	
	
	
	

	
	知识库的提取效率
	
	0.642
	
	
	
	
	

	
	解决问题
	
	0.845
	
	
	
	
	

	
	新知识产生和旧知识废弃
	
	0.664
	
	
	
	
	

	关键过程
	产品设计过程
	
	
	
	
	
	0.747
	

	
	产品制造过程
	
	
	
	
	
	0.786
	

	
	测量分析与改进过程
	
	
	
	
	
	0.799
	

	系统绩效
	市场占有率
	
	
	
	
	
	
	0.650

	
	顾客满意率
	
	
	
	
	
	
	0.657

	
	品牌信誉
	
	
	
	
	
	
	0.725


由上表的数据可以看出，因素分析过程与指标结构基本一致，说明本文的指标设置具备构思效度。
3.2模型拟合程度评价
结构方程模型与其他统计模型一样，模型参数估计后，需要对模型进行检验和评价。对结构方程模型的评价包括三个方面：参数检验、拟合程度检验和解释能力评价。经过计算得到了初始模型的各项拟合指数，见表。
表3       初始模型拟合指数
	模型拟合指数
	统计值
	参考值
	评价

	χ2
	335.807
	—
	—

	df
	213
	—
	—

	χ2/df
	1.577
	﹤3
	很好

	P值
	0.000
	﹤0.05
	很好

	正态拟合指数（NFI）
	0.900
	≧0.90
	较好

	非正态拟合指数（TLI）
	0.953
	≧0.90
	很好

	比较拟合指数（CFI）
	0.960
	≧0.90
	很好

	近似误差均方根（RMSEA）
	0.070
	≦0.08
	较好


由表4.12可知，χ2/df值为1.577﹤3，且P=0.000﹤0.05，都符合拟合指数的参考标准；从整体相对拟合效果来看，NFI、TLI、CFI的值均满足不小于0.90的要求；RMSEA值小于0.08，符合标准；说明初始模型和样本数据有较出色的拟合。
3.3路径系数测定
经计算，该理论模型的路径系数与假设检验结果如表所示。
表4        系数估计结果
	假设路径
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P
	结果

	战略          ←—领导
	0.405
	0.073
	5.561
	***
	通过

	顾客与市场    ←—领导
	0.489
	0.070
	6.985
	***
	通过

	人力资源      ←—领导
	0.607
	0.073
	8.325
	***
	通过

	知识链        ←—领导
	0.206
	0.089
	2.318
	0.020
	通过

	关键过程      ←—领导
	0.284
	0.054
	5.251
	***
	通过

	系统绩效      ←—领导
	0.086
	0.115
	0.746
	0.456
	不通过

	知识链        ←—战略
	0.209
	0.075
	2.785
	0.005
	通过

	关键过程      ←—战略
	0.032
	0.045
	0.713
	0.476
	不通过

	系统绩效      ←—战略
	-0.067
	0.080
	-0.832
	0.405
	不通过

	知识链        ←—顾客与市场
	0.155
	0.076
	2.022
	0.043
	通过

	关键过程      ←—顾客与市场
	0.067
	0.045
	1.479
	0.139
	不通过

	系统绩效      ←—顾客与市场
	0.040
	0.081
	0.492
	0.623
	不通过

	知识链        ←—人力资源
	0.235
	0.074
	3.159
	0.002
	通过

	关键过程      ←—人力资源
	0.091
	0.045
	2.021
	0.043
	通过

	系统绩效      ←—人力资源
	0.116
	0.082
	1.407
	0.159
	不通过

	关键过程      ←—知识链
	0. 382
	0.065
	5.853
	***
	通过

	系统绩效      ←—知识链
	-0.039
	0.146
	-0.265
	0.791
	不通过

	系统绩效      ←—关键过程
	0.337
	0.234
	1.444
	0.149
	不通过


按照假设为零的概率必须小于0.050的标准，可以看到上表中共有8条路径的系数估计值不满足要求，其它路径系数通过了显著性检验。因此将在模型修正过程中考虑逐一删除这8条路径以使模型达到最优。
对修正后的模型再次进行拟合指数的检验，模型通过了拟合度的检验，即数据和模型达到较好的拟合。再次利用AMOS软件对模型进行估算，模型中所有路径的临界值（CR）均大于1.96的参考值，说明P=0.05水平上具有统计显著性。最终得到的结构方程模型如图2所示。


图2  最终模型结构图

路径系数和检验值较好的验证了初始的概念模型，模型假设基本上得到了证明，较好的支撑了本文提出的主要理论和观点。 
4结果分析及建议
结构方程模型中的相关系数反映了因子之间的作用效果大小。Cohen 提出了一个标准或许可作为一般的参考，其绝对值小于0.10算是小效果，其绝对值在0.30左右算是中效果，其绝对值在0.50以上就是大效果。以Cohen 提出的系数标准为参考对结果进行分析并提出建议。
4.1结果分析
（1）系统要素间的关系
领导对战略、顾客与市场、人力资源的直接作用分别为：0.468、0.552、0.619；领导对知识链的间接作用为0.383，直接作用0.248，总效应为0.631；战略对知识链的直接作用为0.229；顾客与市场对知识链的直接作用为0.182；人力资源对知识链的直接作用为0.283。 
从作用大小来看，领导与每个要素的相关系数基本都在0.5以上（除领导对战略的影响效果略小于0.5），说明领导对系统内其他要素的影响作用都非常明显，领导是基于知识的质量管理系统中的核心驱动力。从同列的数值比较来看，系统要素对知识链的影响从强到弱依次为领导、人力资源、战略和顾客与市场，说明人始终都是最有活力、最有潜力的企业资源，关于知识的一系列活动的展开离不开有效的领导和雄厚的人力资源作为保障。
（2）要素对系统的影响
领导对关键过程的总体作用为0.831，其中直接影响效应为0.432，间接效应为0.381；仅通过间接作用对系统绩效产生影响。人力资源对关键过程的总体作用为0.271，其中直接作用0.139，间接作用0.132；仅通过间接作用对系统绩效产生影响。战略和顾客与市场对关键过程和绩效均无直接效应，通过间接作用对系统绩效产生影响。知识链对关键过程的直接影响为0.468，对系统绩效的间接影响是0.297。
从作用大小来看，系统要素对关键过程的影响从强到弱依次为领导、知识链、人力资源、顾客与市场，说明说明领导在该系统中占据了核心的重要地位，是企业实现质量目标和绩效提升的源动力，是企业兴衰成败的关键和追求卓越的动力，与此同时知识作为系统的基石，其作用也不可小觑。
从作用的性质来看，所有要素对系统绩效的作用均为间接作用。其中所有要素均存在通过知识链对关键过程产生影响，进而对系统绩效产生间接效应；领导和人力资源还存在直接通过关键过程对系统绩效产生的间接效应。这证明了要素必须通过关键过程这一中间变量对系统的结果和绩效产生影响，论证了将质量管理系统划分为要素、过程和结果三部分的科学性和合理性。同时也说明了在企业经营中，知识对设计生产制造等过程确实产生了重要的作用，表明知识管理是连接其他要素和企业绩效的桥梁。领导、战略、顾客与市场、人力资源等要素对企业的知识管理水平和程度产生影响，有效的领导、合理的战略、良好的客户关系、优质的人力资源促进了企业知识的积累、分享、应用和创新，最终作用于过程获得企业绩效的提升。论证了本文课题，具有符合实际的研究意义。

4.2对策建议
通过对模型中变量间相互作用关系的分析和比较，本文对企业进行质量改革、构建基于知识的质量管理系统提出以下对策建议：
（1）远见卓识的领导
构建基于知识的质量管理系统，远见卓识的领导是系统的 “助推器”。企业使命和愿景的确定以及价值观的形成取决于领导，战略和规划的制定和执行取决于领导，组织结构、人力资源以及所有生产制造过程的实现更离不开领导的作用。因此，领导者应设定组织的愿景；建立以顾客为关注焦点的、明确而实在的价值观努力使得愿景、价值观综合平衡所有利益相关者的需要，并且用来指导组织所有的活动和决策；建立追求卓越绩效、促进创新、构筑知识和能力、确保组织可持续性的战略；鼓励员工贡献、成长和学习，勇于创新，接受有意义的改变。
（2）知识推进的卓越
企业要实现知识推进的卓越就必须重视知识储备、知识共享、知识应用和知识创新等过程，将分散的知识集中化，隐藏的知识显性化，将知识转化为效益，促进知识资本的不断增值。为此，企业应提升知识管理导向来获取竞争优势，将知识管理上升到战略高度，把对知识的积累、应用和创新作为企业获取竞争优势的首要动力。企业应将学习嵌入组织的运行中。将学习成为日常工作的常规组成部分。从员工、志愿者的创意、研发、顾客的意见、最佳做法的分享和标杆分析中积累整合知识，应用于新产品的改进、顾客服务的增值；新流程或业务模式的开发等。通过教育、培训及其他的成长机会投资于员工的个人学习，为组织未来核心竞争力的人才储备。带给组织更强的市场可持续性和绩效优势，也带给员工更好的满意度和追求卓越的动机。
（3）关注人的发展
人始终都是最有活力、最有潜力的企业资源，企业的长期成功离不开雄厚的人力资源作保障。企业必须强调以人为本，尊重员工，重视组织和个人的学习，充分发挥人力资本的创造优势。在基于知识的质量管理系统中，企业应不吝啬于不断的提升员工的知识储备以扩展企业的知识库，通过各种实践活动、鼓励机制来激发员工不断吸收知识、应用知识、创造知识的动力。最终知识转化为企业的绩效，员工从中不断得到自我价值的实现，给企业带来更强的市场能力和绩效优势，实现不断卓越的良性循环。

注释：
1. [bookmark: 深圳市市长质量奖评定标准]深圳市市长质量奖评定标准(2013-2014)等同采用2013-2014美国波多里奇国家质量奖卓越绩效准则 
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